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高顧客満足提供のためのサービスセンサの設計 
ー制御システム理論によるサービスエンカウンターシステム研究― 
Service Sensor for High Customer Satisfactions 
ー The Study of Service Encounter System based on Control System Theory- 
三原 康司☆ 
Koji MHIARA 
Customer's character, idea and mental issues must be recognized for the designing of service which can provide 
high customer satisfactions. Prior research specified that high customer satisfaction can be provided by offering 
the unique function which is suited to customer expectations. However there are few studies which are 
researching the logic and methodology of customer expectations based on system theoiy. 
In this paper, the sensing system of service customer expectations is studied based on control system theory, 
human factors engineering and system designing theory. Then the design of service sensor which sense 
customer expectations is proposed and the type of service sensor is clarified. And then, the effectiveness of 
service sensor is illustrated practically by actual service system which is designed using the design of service 
sensor. 
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1．はじめに 
人が高い満足感を感じるサービスを設計するためには， 
その人固有の性質や考え,心理などを知る必要がある．こ
れまで,顧客に満足してもらうために，サービスを提供す
る従業員が取るべき対応・態度などに関しては多くの研究
例がある，しかし，どのような注意をどうやってなすべき
なのかを,システム理論を基に究明している研究は見受け
られない． 
先行研究によって,顧客の期待に応じた機能を，各顧客
別に提供することによって，顧客に高い満足を提供するこ
とができることは明らかとなっている［1]．そこで筆者は， 
各顧客の期待に応じた機能を提供するために,顧客の期待
に関して工学的見地からアプローチした， 
本稿では，サービス受益者の期待を感知する仕組みを， 
サービス提供者ー受益者システムを制御システム，人間工
学そしてシステム設計理論を基に考察する．そして，期待
感知の機能としてサービスセンサの有効性を明示し，その
種類と機能を明確化する．さらに，サービスセンサを用い
て実際に設計したサービスシステム設計例を示し，実践的
活用可能性を例証する． 
2．システム設計におけるサービス提供者と受益者 
本研究では,サービスシステムとは，インプットされる
人に機能を働きかけ，価値を提供し，満足を感じさせるシ 
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ステムであると定義している．サービスシステムにおける
サービス提供者は，システム設計ではキャタリストとよば
れ，そのとりうる属性は,人か物か情報である［2]‘そし
てキャタリストが，サービス受益者であるサービスシステ
ムにインプットされる人に働きかける機能がサービスで
あると説明できる．一般的に，サービスシステムのキャタ
リストは人であると考えられがちであるが，セルフサービ
ス，サービスの自動化，サービスロボットなどでは，キャ
タリストは人ではなく，物や情報である（例えば銀行の 
ATMなど）. 
本論文では,キャタリストがインプットに直接的に接す
る場面であるサービスエンカウンターのシステムに着目
し，インプットである人の期待情報を感知するシステムに
関して,制御システム理論と人間工学理論を用いてアプロ 
ーチする． 
3．期待情報感知システムの制御構造 
期待情報感知システムは，人がインプットされ，キャタ
リストである人，物，情報が，人に機能を働きかけその反
応によって人から期待情報を感知するシステムである．こ
のシステムは連続時間動的システムであり，その制御は制
御理論を用いて説明可能であると考えられる．そこで期待
情報感知システムの構造を制御システムの観点から考察
する， 
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3.1 制御システムの構造 
図1は,Bekey 113］が示した基本的な制御システムの構造
であるー 
図1 基本的な制御システム 
人間工学研究においては，人間の認知の特性に関して研
究されている一図2は，人間が外界から刺激を受け，行動
を起こすまでの過程を示した認知過程の図である [41. 
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図2 人間の認知過程モデル 
図2における受容器は,センサと置き換えることができ
る．制御システムとして示すために,感覚レジスタはフイ
ルターの機能に含まれると考える．思考部分をコントロー 
ラーとし，行動は駆動するプラントと表示する．認知過程
モデルではフィードバックが表示されていないが，思考が
行動を制御していると考えると，行動後の思考，コントロ 
ールへのフィードバックが必要であると考えられる．この
ように考えると，人間の認知過程モデルは，図3のような
人間の認知制御システムとして示すことができる． 
外訓醜 
図3 人間の認知制御システム 
3.2 サービスエンカウンターシステムの制御システム構
造 
図3のシステムが,サービスエンカウンターシステムに
インプットされた人である場合に関して考えてみる．まず
サービスに関する何らかの情報がセンサによって受容さ
れる．そしてフィルターによってサービス提供対象者が最
も注意をひかれたことを選出し，それに関しての思考を行
う．思考の結果何らかの行動を起こし，その行動の記憶が  
フィードバックされる一人が注意を向けたことが,サービ
スエンカウンターシステムとして設計されたそのもので 
あり,それに対して思考の結果行動が起こる．そしてその
行動のフィードバックから再度思考され，修正がある場合
は修正される，というシステムが理想的である，例えば， 
レストランで店員がランチメニューの説明をする．お客様
はその説明への注意を選択し，ランチメニューのいずれか 
を選び注文する，といった流れである，かたや，人が選択 
した注意が,キャタリストが提供しようと考えていたもの
ではなく，サービスの提供にとってマイナスの要因だった 
場合，人にとってはサービス価値の低いサービスとなる場 
合もある．たとえば，レストランで店員がランチメニュー 
の説明をしている時に，近くに大きな声で話している人た 
ちがいたとする，人に「うるさい客がいる」という情報が 
フィルターによって注意喚起されたとき，その情報に関し
て思考され，その結果その人は店から出ていくことになっ 
てしまうかもしれない．このように，サービス提供時に人
のセンサ（受容器）に入力される情報（信号）のうち，キ
ャタリストが提供するサービスにとって有効な注意を人
が選択するようにサービス設計しなくてはならないこと
が分かる． 
サービスエンカウンターシステムにおいて人のセンサ
に入ってくる情報（信号）は，システム要素である「キャ 
タリスト」，「環境」，「同時にインプットされるもの」であ 
る［2].「キャタリスト」は人に機能を働かせるプラントを
持つサービス機能を提供する主体である，「環境」は，サ 
ービス提供時の周辺環境である．「環境」は人，物,情報 
で構成されており，例えば店の立地，周辺の雰囲気，テー 
ブル・椅子などの家具，音楽,そして「その他のインプッ
ト」などの身体的・心理的効果をもたらすものが含まれる． 
「同時にインプットされるもの」は，そのサービスシステ
ムのために，人と同時にインプットされるものであり，例
えば飲食であれば食べ物や飲み物,教育であればテキスト
などであるーサービスエンカウンターシステムは，サービ
ス機能を提供するキャタリストが，サービス提供対象であ
るインプットの人のセンサに働きかけ，身体的・心理的価
値を得るシステムであると言える‘これをキャタリストと
人の制御システムとして表現すると,図4のようになると
考えられる‘ 
図4 サービスエンカウンターシステムの制御システム
構造図 
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ードバック信号としてキャタリストのセンサで感知させ
る，そしてその信号を，フィードバックボックスを経てコ
ントローラーで処理し，次の行動を開始する．これは,観
察信号を感知するセンサなので，“信号感知センサ”と呼ぶ
ことにする， 
この制御システム構造図を図6に示す。 
図6 信号感知センサが組込まれたサービスエンカウン
ターの制御システム構造図 
3.4期待情報感知システムの制御システム構造 
3.3 においてサービス受益者が発するフィードバック信
号とそれを感知するセンサを含んだ制御システムの構造
を明らかとした。そして2つのシステムの基本構造は，サ 
ービスエンカウンターシステムの制御システム構造であ
り、両者ともにインプットである人からのフィードバック
信号を何らかのセンサで感知し処理する構造となってい
る。すなわちサービスエンカウンターシステムは，この2 
つのセンサを持つ制御システム構造図で示される． 
これら2つのフィードバック信号を感知するセンサを
持つ，人の期待情報の感知システムを含んだサービスエン
カウンターシステムの制御システム構造図を，図7に示すー 
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観察機能によるフィードバック信号 
図4の制御システム構造図は，サービスエンカウンター 
システムにおいてキャタリストがインプットである人に
働きかける機能の最小単位となるコンポーネントの構造
図である．すなわちこの構造図を設計することが，サービ
スシステムのコンポーネント設計に相当する， 
しかしこの構造図は,サービス提供者であるキャタリス
トからサービス受益者であるインプットへの一方的な機
能の働きかけのシステム構造図になっている．この構造図
通りのサービスエンカウンターシステムでは，インプット
となるサービス受益者の期待や満足度をフィードバック
するシステムになっていない．そこで，顧客の期待情報（期
待レベル，満足か不満か，など）を感知するシステムの構
造を考える必要がある， 
3.3 サービス受益者が発するフィードバック信号 
高い満足感を得られるサービスを提供するためには,イ
ンプットである人の期待情報（期待レベル，満足か不満か， 
など）を感知する必要がある．その期待情報を基に，その
人に対する固有の機能（サービス）を提供し，高い顧客満
足を与えることが可能になる．この期待情報は，インプッ
トである人からのフィードバック信号を受け取ることに
よって得る事ができる． 
サービス受益者（インプット）が発するフィードバック
信号は,大きく2つに分類される［51．一つは，キャタリ
ストからインプットへの直接的働きかけにより、それに対
するインプットからの反応のフィードバック信号．もうー 
つは，キャタリストがインプットの行動や状態を観察する
ことによって得られるフィードバック信号である， 
前者は、インプットである人の反応をフィードバック信
号としてキャタリストのセンサが感知する。そしてその信
号は、フィードバックボックスを経てコントローラーで処
理され、次の行動を開始する。このセンサは，反応に対す
るセンサなので、“反応センサ” と呼ぶことにする． 
この制御システム構造図を図5に示す． 
インプット「人」 
ロ
！ 
コ 】 ！ 
ス「
γ
、 】 
】 
！ 
”毛ス、
ノ 】 ！ 
タ 
ト叱《 
一 
■ 
． 
+F
議／
ー 
．ー
ーフ 
J一 
《「 
H 
恕恕 
環壌 
→ プラント 
直接機能に対するフィ・ードバック信号（反応） 
センサ 
器 	 直維機龍に対するフィードバック雷号（反応） 
図5 反応センサが組込まれたサービスエンカウンター 
の制御システム構造図 
もうーつのフィードバック信号は，インプットである人
の行動や状態を観察し，その観察から得られた情報をフィ 
7 期待情報感知システムを含む制御システム構造図 
ここまでで，これまでの研究では示されていなかった， 
サービスエンカウンターシステムにおいては，フィードバ
ック信号を検知するセンサとして，反応センサと信号感知
センサを設計することが重要であることを示した．反応セ
ンサと信号感知センサを総称して，サービスセンサと呼ぶ
ことにする, 
4 	
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4．サービスセンサの設計 
サービスエンカウンターシステムで必要とする反応セ
ンサ・信号感知センサは，インプットである人が反応し発
した信号を感知するセンサであり，人が発する信号がセン
サの感知対象となる‘このセンサは，人の身体的・心理的
状況や変化を感知するセンサである．そしてその人の反応
からか，あるいは観察によって，外部から感知できる情報
を感知するセンサである．その「人」の内部情報を感知する
ためには，何らかの検査や解析の機能が必要である．これ
らの機能も，人の期待を感知する機能であると考えられる
が, その機能に特化したセンサを必要とするような，特殊
なサービスのケースであると考えられる．例えば，視力， 
血圧の状態, 血液の状態，アドレナリンの上昇度合いなど
を感知するセンサがあるが，これらはそれ自身が検査とい
う機能を実行するためのセンサである．そこで本稿では， 
人の内部的情報を取得するためのセンサは,独立した機能
と考え，外部から感知できる情報を感知するセンサをサー 
ビスセンサの対象として研究を進めることにする．この前
提に立ち，反応センサと信号感知センサに関して考察する． 
4.1 反応センサ 
反応センサで感知する信号は，インプットである人がキ
ャタリストの間いかけや質間に対して反応したフィード
バック信号である．キャタリストはそのフィードバック信
号を感知し，それに対する対応機能を働かせる必要がある． 
反応センサは，人がキャタリストの働きかけに対しての行
動を起こした信号を感知するセンサといえる，これは人が
自分の意思で行動する情報を感知するセンサであり，その
情報は 2種類考えられる．一つは，人の動きから得ること
ができる視覚情報，もうーつは人の発する音声情報である． 
(1）視覚情報を感知する反応センサ 
視覚情報を感知する反応センサは，人の目に見える反応
を感知するセンサであり，人の行動や状況などの目に見え
る情報を感知する．このセンサで感知する情報は， (1）人
の視覚情報となる反応（示された絵を選ぶ，要求された動
作を行う，など）,(2）人のジェスチャー（手振り，首振り, 
など）, の 2つの情報が考えられる 
(1） 人の視覚情報となる反応の感知 
人の視覚情報となる反応では，人の反応情報をセンサに
直接的に入力することができる，このセンサでは，人によ
る，絵，写真，図，言葉，文章などの提示を感知する‘例
えば，メニューを示す，図を描く, 言葉を紙に書く，画面
の案内を選ぶ，などの反応を感知する．レストランの注文
場面では,いくつかのメニューとオプションから人が選ん
だオプションを指さし，次の対応機能へと進む．銀行の 
ATM では，人は自分の要求する機能を, 視覚的画面から
選択し対応機能へと進む．このセンサに利用できる既存技  
術は，選択画面＋選択システム，図形認識システム，文字
認識システム，などが考えられる一 
(2） 人のジェスチャーの感知 
人のジェスチャーでは，首を振って断る，うなずく， 
手を振って呼ぶ, などの人の動きによる反応を感知する． 
例えば「～は必要ですか」という質問に対してうなずくこ
とによって必要であることを回答するような場合である． 
このセンサに利用できる既存技術は，カメラ＋動作分析ソ
フト，カメラ＋表情認識ソフト，などが考えられる, 
(2）聴覚情報を感知する反応センサ 
このセンサで感知する情報は，(1）人の声,(2)「人」が発
した音，の 2種類が可能である． 
(D 人の声の感知 
人の声の情報は, キャタリストからの間いに対して声で
反応する．声による回答をセンサで受け，音声認識・処理
を行い対応機能に進むような処理が可能である．このセン
サに利用できる既存技術は，音声認識システム，音声入カ 
（文字化）システム，などが考えられる． 
(2） 人が発した音の感知 
人が発した音の情報を感知するセンサとしては，キャタ
リストを呼ぶために鐘などを鳴らすような，指示にしたが
って音を出すような場合が考えられる．また，人の発する
音量や音質の情報を感知するセンサも考えられる．このセ
ンサに利用できる既存技術は，音質感知システム，音量感
知システムなどが考えられる． 
4.2 信号感知センサ 
観察による感知では，キャタリストは直接人に働きかけ
ず，観察によって感知する‘対象となる人が身体的・心理
的に何を感じているかを，周辺環境を含めた観察による感
知が必要である．観察する側（基本的にはキャタリスト） 
が，人に直接接することなく感知できる情報が対象となる． 
以下，感知する情報に関して考察する， 
まず信号感知センサは，人がサービスを提供される場に
おける自分の状況や周辺環境を快く感じているのか,不快
に感じているのかを感知する必要がある．この場合にキャ
タリストが感知できる情報は，人を観察することから得ら
れる情報と人を取りまく環境を観察することから得られ
る情報の 2種類に分けられると考える． 
ここで，人に満足を与える対応機能の設計に関して考え
てみる．顧客満足は，顧客の期待に対して製品・サービス
の知覚パフオーマンスがどれほどであったかによって得
られ，パフオーマンスが期待を上回れば満足度は大きいと
言われている．インプットとなる人は，サービスとしての
機能そのものを知覚すると同時に,自分の状況や周辺環境
を知覚する．知覚とは，人が与えられた情報を識別し，編
成し，解釈し，そこから意味のある世界観を形成するとい
うプロセスである［司，知覚を左右するのは物理的な刺激 
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だけではなく，その刺激の周囲との関係や，知覚する人の
状態も影響する．同じ現実に対しても，個人によって知覚
は大きく異なる．例えば，同じサービス提供者や自分の置
かれている環境に対してどう反応するかは人によって異
なる．人は知覚する情報を五感から得る．人間の五感は, 
視覚，聴覚，臭覚，味覚,触覚である．インプットとなる
人が五感からの刺激で得られる情報は，キャタリストも同
様に五感への刺激として得ることができるはずである‘そ
こで五感が，人と人の周辺環境から収集することができる
情報に関して，視覚,聴覚，臭覚,味覚,触覚別に分析す
る． 
(1）視覚的情報を感知する信号感知センサ 
(1）人から感知することができる視覚的情報 
キャタリストが人から感知・収集することができる視覚
的情報は，「人の目の動き・鼻の動き・口の動きなどの表
情」，「人の行動（身振り，手振り，その他（落ち着いてい
るか,いないか，など））」の2種類である．神経科学，脳
科学，認知科学（認知心理学）などによって,人間の表情
や行動に関する生体の認知活動の研究が進んでいる．例え
ば表情分析の研究では，Ekman・ Friesen[7] ，原島［8]，米谷 
［男，吉川ら［101などが,表情と精神的変化などに関して研
究を行っている．これらの研究成果を用いることにより， 
感知された情報から人の認知活動を分析し，顧客満足（期
待度との差異）を分析することが可能であると考えられる． 
この分析から的確な対応機能を設計し,人に作用させるこ
とによって，満足度の高いサービスを提供できると考えら
れる， 
(2）周辺環境から感知することができる視覚的情報 
人の周辺環境のうち視覚的に感知できる要素を，管理の
可能性から分類すると,「外部環境に依存する周辺の有形
な要素（管理不可能な環境要素）」,「キャタリストの関係
する行動や有形な要素（管理可能な環境要素）」，「環境と
なるインプット（人，物，情報）とその行動（管理可能な
場合も不可能な場合も考えられる環境要素）」，の3つに分
類できる．そして「人」との関係を考えた場合，この3つの
要素そのものからの情報と，この3つの要素が人に与える
影響の情報，の2種類の情報を感知する必要がある．人と
環境要素によって発生する情報の感知は，人の表情や行動
などから感知することができると考えると，先に説明した
人から収集する情報によって感知可能であると考えられ
る‘すなわち，周辺環境の視覚的情報感知においては，外
部環境に依存する周辺の有形な要素，キャタリストの関係
する行動や有形な要素,環境となるインプットとその行動, 
の3つの要素そのものから得られる情報に対する感知を
行い,3つの要素が人に与える影響の感知は，人からの情
報によって感知するこどができる．したがって，視覚的情
報感知センサとして，人の表情，「人」の行動，外部環境に
依存する周辺の有形な要素，キャタリストの関係する行動  
や有形な要素，環境となるインプットとその行動，そして
人が各々の環境要素から受ける影響の情報に関する感知
を行うセンサが必要であるI 
(2）聴覚的情報を感知する信号感知センサ 
(1）人から感知することができる聴覚的情報 
人から感知・収集することができる聴覚的情報は，「人
の発言」，「人の発声（歌,感嘆詞，など）」，「人の行動で
発する音（鼻をすする，口を開け閉めする,関節を鳴らす， 
机をたたく，机をゆする，など）」の3種類である，この
うち発言，発声の感知に関しては,発言や発声内容そのも 
のが顧客満足の度合いを示している場合があり，発言や発
声の意味を理解するセンサが必要である．人が自分の行動
で発する音から情報を得る場合，視覚的情報感知の場合と
同様に，人間の行動に関する生体の認知活動の研究成果が
有効であると考えられる． 
(2）周辺環境から感知することができる聴覚的情報 
人の周辺環境のうち聴覚的に感知できる要素を管理可
能性という視点から分類すると,「外部環境に依存する音
声要素（管理不可能な音声）」，「キャタリストの発する音
声要素（管理可能な音声）」,「環境となるインプット（人， 
物，情報）が発する音声要素（管理可能な場合も不可能な
場合も考えられる音声）」,の3つに分類できる．視覚的情 
報要素の場合と同様に，この3つの要素そのものからの情
報と，3つの要素と人との関係性における情報の2種類の
情報がある．人と環境要素によって発生する情報の感知は， 
人の表情や行動，発する音声などから感知することができ
ると考えると，人からの視覚的情報と聴覚的情報の収集に 
よって感知可能であると考えられる．このように，周辺環 
境の聴覚的情報感知においては，先に示した3つの要素そ
のものから得られる情報に対する感知を行い，3つの要素 
と人との関係性の感知は，人からの情報によって感知する
ことができると考えられる．すなわち，聴覚的情報感知セ
ンサとして，人の発言,「人」の発声,自分の行動で発する
音，そして外部環境に依存する音声要素，キャタリストの
発する音声要素，その他のインプットが発する音声要素， 
そして人が各々の環境要素から受ける影響の情報に関す
る感知を行うセンサが必要である． 
(3）臭覚的情報を感知する信号感知センサ 
インプットである人が発する臭覚的情報から,人がサー 
ビスシステムの環境や機能に関してどのように感じてい 
るのかを感知することは難しいと考えられる‘人の周辺環
境のうち臭覚的に感知できる要素を管理可能性の面から
分類すると，「外部環境に依存するにおいの要素（管理不
可能）」，「キャタリストの発するにおいの要素（管理可能）」， 
「その他のインプット（人，物）が発するにおいの要素（管
理可能な場合も不可能な場合も考えられる音声）」，の3つ
に分類できる，この3つの要素そのものから得られる情報
と，3つの要素と人への影響の情報の2種類の情報がある‘ 
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人と環境要素によって発生する情報の感知は，人の表情や
行動,発する音声などから感知することができると考えら
れ，人からの視覚的情報と聴覚的情報の収集によって感知
可能であると考えられる．つまり 3つの臭覚的環境要素の
人への影響の感知は，人からの情報によって感知すること
ができると考えられる．人からの情報は，視覚的・聴覚的
情報センサによって感知されるため，臭覚的情報感知セン
サとしては，外部環境に依存するにおいの要素，キャタリ
ストの発するにおいの要素，その他のインプットが発する
においの要素，そして人が各々の環境要素から受ける影響
の情報に関する感知を行うセンサが必要である， 
(4）味覚・触覚的情報を感知する信号感知センサ 
味覚や触覚は感じるものと直接接触することによって
感じることができる感覚であるーそのため観察だけでは情
報を集めることは難しい．すなわち，人からも周辺環境か
らも味覚的・触覚的情報を感知することは難しいと考えら
れる‘しかし，人が知覚した味覚的・触覚的情報を感知し
たい場合がある．例えば飲食の提供サービスの場合に,人
の提供した味に対する知覚情報を得たい場合などがある． 
これらの感知は，人の発する視覚的情報と聴覚的情報から
感知し判断するしかないと考えられる． 
これまでに示した，反応センサ4種，信号感知センサ 
24種をまとめ，表1に示す． 
4.3 サービスセンサを用いたサービスエンカウンターシ
ステム設計 
サービスセンサで感知した情報を基に，適切な対応機能
の設計・実行ができれば，有形性，信頼性，対応性,確実
性，共感性というサービス品質を満足させることが可能で
ある［11]．そして，サービス提供者の，配慮不足，無礼， 
遅い対応などの顧客のスイッチング行動につながる要因 
[12］が発生しないようなサービスエンカウンターシステ
ムの設計が可能になると考える． 
サービスセンサの感知対象とその感度は，対象とするサ 
ービスシステム全体が目標とするサービスレベルによっ
て異なる．サービスセンサの設計対象範囲は，反応センサ
か信号感知センサか,感知対象，感知方法，センサの感度， 
感知ルート，感知信号の処理方法，時期,などなどが考え
られる，これらの設計はサービスの種類とサービスレベル
に合わせて行われるべきものであり,どこまでをどのよう
に進めればよいかということに関する研究は，これからの
課題である． 
5，サービスセンサの設計例 
本項で，実際に施工したサービスセンサが組み込まれた
サービスエンカウンターシステムの設計例を提示するI 
設計対象とする機能は「顧客が送りたい荷物と輸送条件
を知る」である．図8は，「顧客が送りたい荷物と輸送条
件を知る」サービスシステムの全体ホッパー図である．こ  
れは筆者が実際に開発し,実務に活用したシステムである‘ 
このサービスシステムのなかのサービスセンサに関し
て説明する‘このサービスシステムでは,Sl・5 で反応セ
ンサ機能による視覚情報感知センサを用いている．インタ 
ーネットによるサービスでは,顧客の反応インプットはほ
とんどの場合，キー入力であり，それは入力データとして
認識される，そして認識された入力データは顧客の行動の
視覚情報感知と考えられる． 
Sl・5は，「一つの入力がされてから,ある一定時間内に
次の入力がされない場合，サブ画面を表示し「わからない
ところがありますか？」というサポートを行う」というサ 
ービス機能システムであり，この機能を発揮するためには, 
『入力されてからの時間を計測し一定時間を経過したか
どうかを感知する』反応センサが必要となる．実際の設計
では，プログラム中にタイマーを組み込み,一定時間経過
後にサポート表示を行う開発を行った， 
これは，できる限り人以外の反応センサを用いた設計を
試みた例であり， 
このシステムでは，選択を促す反応センサとして，オプ
ション選択の表示，一定時間内にそのオプション表示に対
する反応がなかった場合の信号感知センサとして時間を
感知しオプションの説明追加などの対応を実行した． 
今回は顧客企業の事情によって定量的な判定ができな
かったが，このシステムを実装後，輸送条件に関する電話
による問い合わせと，輸送条件がわかりにくいというクレ 
ームが減り，顧客満足度が向上したという従業員のインタ
ビュー結果が出た． 
6， まとめ 
これまでに示したように，高い満足を提供するサービス
においては，顧客の期待を感知し,その顧客のための個別
機能を提供するためのサービスセンサの機能を設計して
おくことが有効である．従来もサービス現場において、本
稿で示したサービスセンサのような機能を設置している
例があり,そういった機能の研究をしている例もある．し
かし，その多くは事例から帰納的に必要機能を考えたもの
で，抽象的であり，具体的サービス設計に利用することが
難しいものであった．それに対して本稿では，システム理
論から演輝的にこの問題に取り組み，サービスシステム設
計におけるサービスセンサ機能の必要性とその具体的機
能と実際に設計された例を示すことができた．特に，サー 
ビスの種類によって異なる感知すべき情報を，表1のよう
に示すことができ，これによってサービス設計時にサービ
スセンサの設計を確実なものとすることができるように
なる，このようなサービスの価値を判断するための感知情
報をまとめた研究は少なく,学術的にも社会的にも貢献で
きると考える． 
システム化する最も大きな利点は，経済性と信頼性の向
上である，サービスをシステムとして設計する理論・方法 
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論を構築することにより，サービスの経済性・信頼性を向
上させることができる．本稿では，これまで人の能力に頼
っていたと考えられる顧客の期待感知に対して, システム
理論からアプローチし，サービスセンサ設計の設計指針を
示すことができた． 
今回の設計例では，顧客満足の向上に関しての定量的な
データが得られていない，今後は実践例の設計・実施，調
査・分析を行うことと, 既存技術で設計可能なサービスセ
ンサの研究を行っていく必要がある． 
表1 サービスセンサの感知情報 
センサ
種類 
感知する情報と方法 感知する人の情報 具体的情報 例 
反応
センサ 
<1＞視覚情報感知 人の視覚情報となる 反応 絵、写真、図、言葉、文章などの提示を感知する 
人のジエスチャ― 手振り・首振りなどのジエスチャ一を感知する 
<2＞聴覚情報感知 人が発した声 声による回答を感知する 人が発した音 音による回答（発する音量や音質の情報など）を感知する 
篇畿 
人 
からの情報 
人の表情 目の動き、しわ、口元の動き、表情全体などの状況を感知する 
人の行動 首の動き、手の動き、足の動き、前身の動作などを感知する 
周辺環境 
からの情報 
外部環境に依存する周辺の有形な要素 人に影響を与えるかも知れない、目に見える外部環境の状況を感知
する 
外部環境に依存する周辺の有形な要素の人
への影響 
上記3で感知した、外部環境の状況の人への影響を、『人からの情
報』1, 2によって感知する 
キャタリストの関係する行動や有形な要素 人に影響を与える、目に見えるキャタリスの状況や行動を感知する 
キャタリストの関係する行動や有形な要素の
人への影響 
上記5で感知した、キャタリストの状況や行動の人への影響を、『感
知する情報』項目1, 2によって感知する 
その他インプットとその行動 人に影響を与えるかもしれない、目に見えるその他のインプットとその行動を感知する 
その他のインプットとその行動の人への影響 上記7で感知した、その他のインプットとその行動の人への影響を、 『感知する情報』項目1, 2によって感知する 
議
iut  
人 
からの情報 
人の発言 発言内容を感知する 
人の発声 発声（歌、感嘆詞、など）の内容を感知する 
人の行動で発する音 人の発生させた音（鼻をすする、口を開け閉めする、関節を鳴らす、 
机をたたく、机をゆする、など）を感知する 
外部環境に依存する音声要素 人に影響を与えるかも知れない、音の外部環境の状況を感知する 
信号 
感知 
センサ 
周辺環境 
からの情報 
外部環境に依存する音声要素の人への影響 上記12で感知した、音の外部環境の状況の人への影響を、『感知する情報』項目1.2. 9. 10. 11によって感知する 
キャタリストの発する音声要素 人に影響を与える、キャタリスト（人、物、情報）の発する音声要素を感知する 
キャタリストの発する音声要素の人への影響 上記14で感知した、キャタリストの発する音の人への影響を、『感知する情報』項目1.2.9.10.nによって感知する 
その他のインプット（人、物、情報）が発する
音声要素 
人に影響を与えるかもしれない、その他のインプットが発する音声を
感知する 
その他のインプットが発する音声要素の人へ
の影響 
上記7で感知した、その他のインプットが発する音声の人への影響
を、『感知する情報』項目1.2.9.10.Hによって感知する 
<3>  
人からの情報 人が発する臭覚的情報から、サ一ビスシステムのための人の情況を感知・判断することは難しい 
周辺環境 
からの情報 
外部環境に依存するにおいの要素 人に影響を与えるかも知れない、においの外部環境の状況を感知
する 
外部環境に依存するにおいの要素の人への
影響 
上記19で感知した、においの外部環境の状況の人への影響を、『感
知する情報』項目1.2.9.10.Hによって感知する 
キャタリストの発するにおいの要素 人に影響を与える、キャタリスト（人、物、情報）の発するにおいの要素を感知する 
キャタリストの発するにおいの要素の人への
影響 
上記20で感知した、キャタリストの発するにおいの人への影響を、 
『感知する情報』項目1.2. 9. 10. 11によって感知する 
その他のインプット（人、物）が発するにおい
の要素 
人に影響を与えるかもしれない、その他のインプットが発するにおい
を感知する 
その他のインプットが発するにおいの要素の
人への影響 
上記22で感知した、その他のインプットが発するにおいの人への影
響を、『感知する情報』項目1.2.9.10.Hによって感知する 
<4> 
1UI 
 
人 
からの情報 人が発する味覚的・触覚的情報を観察によって感知することは困難である。 
周辺環境 
からの情報 
周辺環境の観察によって、味覚的・触覚的情報を感知することは困難である。 
人が知覚した
情報の感知 
キャタリストが提供した機能に対する人の味
覚的・触覚的反応 
キャタリストの働きかけによる人への味覚的・触覚的影響を、『感知
する情報』項目1.2. 9. 10. 11によって感知する 
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図8 サービスセンサの設計例 
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